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ABSTRACT 
English: The primary objective of this study is to examine the extent to which customers 
are aware of and satisfied with mobile banking application services. Data for the study 
was collected using purposive sampling techniques from various districts of Haryana. 
Data were collected from 510 competitors. Chi-square tests and descriptive statistical 
techniques were used to answer the research question. All hypotheses based on the 
literature were accepted based on the study results. The study found that there is a 
significant relationship between awareness, adoption, and satisfaction with mobile 
banking applications. 
 
Hindi: इस अ�ययन का मु�य उदे्द�य यह जांचना है �क ग्राहक �कतने हद तक मोबाइल ब��क�ग ए��लकेश�स 
सेवा� के प्र�त जाग�क और सतुं� ह�। अ�ययन के आंकड़े ह�रयाणा के �व�भ� �जल� से उदे्द�यशील नमूना 
चयन तकनीक� का उपयोग करके एकत्र �कए गए थे। 510 प्र�त��ध�य� से डेटा एकत्र �कया गया था। अ�ययन 
के �लए शोध प्र� का उ�र देने के �लए काई-वग�य परीक्षण और �ववरणा�मक सांि�यक�य तकनीक� का उपयोग 
�कया गया। सा�ह�य पर आधा�रत सभी प�रक�पना� को अ�ययन के प�रणाम के अनसुार �वीकार �कया 
गया।यह पाया गया �क मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन के संबंध म� जाग�कता, अ�धग्रहण, और संतु�� के बीच 
एक मह�वपूणर् सबंंध है। 
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1. प्र�तावना 
मोबाइल ब��क�ग, मोबाइल -कॉमसर् के मु�य अनुप्रयोग� म� से एक है। यह सबसे उपयोगकतार् सहायक 

प्रकार क� एम-कॉमसर् सेवाए ंऔर ए��लकेशन� म� से एक है, जो 24x7 उपल� ह�। �व�ीय लेनदेन करने 
के �लए मी-मोबाइल, योनो और एि�सस मोबाइल जैसे मोबाइल ए��लकेशन का उपयोग साल दर साल 

P4#y

https://shodhprabandhan.com/shodhprabandhan/
https://doi.org/10.29121/granthaalayah.v9.i6.2021.3923
https://dx.doi.org/10.29121/granthaalayah.v10.i3.2022.4503
https://dx.doi.org/10.29121/ShodhPrabandhan.v2.i2.2025.34
mailto:ravikantdr@gmail.com
https://dx.doi.org/10.29121/ShodhPrabandhan.v2.i2.2025.34
https://dx.doi.org/10.29121/ShodhPrabandhan.v2.i2.2025.34
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://crossmark.crossref.org/dialog/?doi=10.29121/ShodhPrabandhan.v2.i2.2025.34&domain=pdf&date_stamp=2024-12-03
mailto:ravikantdr@gmail.com


Customer Awareness, Adoption, and Satisfaction with Mobile Banking Applications: An Applied Study 
 

ShodhPrabandhan: Journal of Management Studies 82 
 

बढ़ रहा है, �जसस ेब�क� के �लए अ�धक से अ�धक सु�वधाए ंजोड़कर ग्राहक अनुभव को बेहतर बनाने क� 
चुनौती बढ़ गई है। ब�क-�व�श� मोबाइल ए��लकेशन के अलावा, गूगल पे, पेट�एम, फोनप,े अमेज़ॅनपे और  
भीम ऐप जैसे यूपीआई-आधा�रत ए��लकेशन, �जनका उपयोग �यूआर कोड, फोन नंबर, यूपीआई आईडी 
आ�द को �कैन करके खुदरा �कान� म� भुगतान करने के �लए �कया जाता है। यह कैशलेस अथर्�व�ा 
को प्रो�सा�हत करन ेवाले �ड�जटल-आधा�रत भुगतान के �लए ब�त ज�री प�ंच प्रदान करता है। ग्राहक 
यह भी चाहते ह� �क उनके �व�ीय सं�ान - जैसे के्र�डट यू�नयन और �टॉकब्रोकर - अपने मोबाइल ऐप से 
खाते तक प�ंच, जमा और ह�तांतरण क� अनुम�त द�। मोबाइल ब��क�ग सेवा� को दो शे्र�णय� म� वग�कृत 
�कया गया है 

 i) लेन-देन आधा�रत - फंड ट्रांसफर, माइक्रोपेम�ट, �बल भुगतान, और कर भुगतान; और ii) गैर-
लेन-देन आधा�रत - चेक के �लए अनुरोध, �मनी �टेटम�ट, और �व�भ� अ�य �टेटम�ट्स। सभी प्रमुख ब�क 
जैसे एि�सस, ब�क ऑफ बड़ौदा, एचडीएफसी ब�क, आईसीआईसीआई ब�क, एसबीआई, आ�द मोबाइल 
ब��क�ग सेवाए ंप्रदान करते ह�। ब��क�ग के्षत्र ग्राहक� को �व�भ� मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन सेवाए ंप्रदान 
करता है जहां ग्राहक �कसी भी समय, कह� भी अपना लेनदेन कर सकते ह�।  

 

2. सा�ह�य समीक्षा 
चोई, जे। (2008) न ेको�रयाई ग्राहक� द्वारा मोबाइल ब��क�ग भुगतान के उपयोग को �नधार्�रत करने 

वाले कारक� का अवलोकन �कया। अ�ययन से पता चला �क सु�वधाजनक ि��तय� ने एम-भुगतान का 
उपयोग करने के इरादे को सकारा�मक �प से प्रभा�वत �कया, जब�क ��व�च�ग बाधाए ंमोबाइल ब��क�ग 
भुगतान सेवा� से नकारा�मक �प से संबं�धत थ�।  

 एडंरसन (2010) ने के�या और �फलीप�स जैसे देश� म� मोबाइल ब��क�ग �लेटफाम� के ��लओवर 
प्रभाव� का �व�ेषण �कया। अ�ययन म� कहा गया है �क कई एम-ब��क�ग �लेटफाम� के उपयोग के कारण 
उपभो�ता� के �लए ��व�च�ग लागत म� वृ�द्ध �ई है। ब�-घरेलू लागत� के कारण, ये �लेटफ़ॉमर् उपभो�ता� 
के �लए आ�थ�क और मनोवैज्ञा�नक ��व�च�ग लागत पेश करते ह�।  

खान और महापात्रा (2009) ने मोबाइल ब��क�ग म� सेवा क� गुणव�ा का पता लगाया और एक 
मॉडल �वक�सत �कया। उ�ह�ने पहचाना था �क ग्राहक चार आयाम� म� सेवा क� गुणव�ा से अ�य�धक 
संतु� थे: �व�सनीयता, प�ंच, गोपनीयता/सुरक्षा, जवाबदेही और पू�त�, ले�कन 'उपयोगकतार् �मत्रता' 
आयाम से कम संतु� थे। �व�ेषण से पता चला �क तीन चर (सापे�क्षक लाभ, �व�ास क� प्रवृ�� और 
संरचना�मक आ�ासन) ने मोबाइल ब��क�ग म� प्रारं�भक �व�ास को मह�वपूणर् �प से प्रभा�वत �कया।  

यांग (2009) ने मोबाइल ब��क�ग सेवा� म� अपनाने के कारक� और क�ठनाइय� का पता लगाया। 
ताइवान म� मोबाइल ब�क ए��लकेशन उपयोगकतार्� के बीच मोबाइल ब��क�ग प्रौद्यो�ग�कय� को अपनाने 
और प्र�तरोध से जुड़े कारक� क� जांच क� गई। अ�ययन से पता चला �क गोद लेने के कारक जैसे यह 
�व�ास �क �ि�तगत ब��क�ग ज़�रत� पूरी हो ग�, �ान-आधा�रत सेवाए,ं सु�वधाए ंऔर लागत कारक 
मोबाइल ब��क�ग अनुप्रयोग� को अपनाने के �नधार्रक थे।  

लू एट अल। (2011) ने यह जांचने के �लए मोबाइल भुगतान के उपयोग क� �वीकृ�त के �लए 
मॉडल �वक�सत �कया �क �या इंटरनेट भुगतान सेवा� म� चीनी उपभो�ता� का �व�ास आउटसोसर् 
मोबाइल भुगतान सेवा� म� प्रारं�भक �व�ास को प्रभा�वत कर सकता है। लेखक� ने �न�कषर् �नकाला �क 
प्रारं�भक आ�म�व�ास न,े प्र�यक्ष और अप्र�यक्ष �प से, मोबाइल भुगतान सेवा� के उपयोग म� 
उपभो�ता� के इराद� को प्रभा�वत �कया।  

मास और रैडि�लफ (2011) ने तीन मह�वपूणर् कारक� पर प्रकाश डाला: मोबाइल ब��क�ग 
अनुप्रयोग� को अपनाने के �लए नेटव�क�ग, सु�वधा और मोबाइल ब��क�ग और मोबाइल मनी म� �व�ास। 
लेखक� ने इस बात पर जोर �दया �क ब�क को नेटवकर्  चुनने पर �यान क� �द्रत करना चा�हए, �य��क नेटवकर्  
24x7 आधार पर उपल� होना चा�हए �य��क यह ग्राहक� द्वारा मोबाइल ब��क�ग अपनाने को प्रभा�वत 
करता है।  
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म�द��यान एट अल। (2012) ने उपभो�ता� द्वारा 3जी तकनीक अपनाने को �नधार्�रत करने वाले 
कारक� क� जांच क�। गोद लेने क� रणनी�त �नधार्�रत करने के �लए प्रौद्यो�गक� �वीकृ�त मॉडल और 
प्रौद्यो�गक� �वीकृ�त और उपयोग के एक�कृत �सद्धांत मॉडल का उपयोग �कया गया था। यह पहचाना 
गया �क सेवा क� गुणव�ा, क�थत उपयो�गता, सामा�जक प्रभाव और 3जी सवेा� क� �व�वधता ने 3जी 
सेवा� के प्र�त ग्राहक� के �वहार संबंधी इरादे को प्रभा�वत �कया।  

आय�डन और बनार्ज़ (2016) न े मोबाइल भुगतान प्रणा�लय� को अपनाने पर चचार् क� और 
मोबाइल भुगतान प्रणा�लय� के उपयोग के प्र�त उपभो�ता� के रवैये म� योगदान देने वाले कारक� को 
समझने का प्रयास �कया। यह पाया गया �क उपभो�ता अपनी जीवनशैली के अनुकूल मोबाइल वॉलेट 
ए��लकेशन का उपयोग करने का इरादा रखते ह�।  

ली एट अल। (2019) न ेबाहरी प्रौद्यो�गक� �वीकृ�त मॉडल का उपयोग करके अलीपे के साथ 
मोबाइल भुगतान का अ�ययन �कया। लेखक� ने उन मनोवैज्ञा�नक त�व� को समझने का प्रयास �कया जो 
उपयोगकतार्� क� मोबाइल भुगतान का उपयोग करने क� इ�ा के प्रभाव को प्रभा�वत करते ह�। प�रणाम� 
ने संकेत �दया �क ग्राहक� क� धारणाए ंमु�य �प से अलीपे का उपयोग करने के इरादे को �नधार्�रत करती 
ह�।  

 

3. सम�या का �ववेचन 
भारत म� आज के कैशलेस समाज म� ब��क�ग के्षत्र म� एम-कॉमसर् क� भू�मका ने ग्राहक� क� ब��क�ग 

ग�त�व�धय� म� बदलाव लाया है। मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन स�हत एम-कॉमसर्, ब��क�ग ग्राहक� को अ�धक 
लचीले �वक�प और सेवा प्रदाता� क� बढ़� �ई दक्षता और प्रभावशीलता के साथ आव�यक सेवा का 
आनंद लेने क� सु�वधा प्रदान करता है चंू�क ब�क� का ल�य वै��क मानक� क� ओर बढ़ना है, इस�लए 
बायोमे�ट्रक एट�एम, संपकर्  र�हत भुगतान, कम लागत वाले �बल भुगतान प्रणाली और मोबाइल ब��क�ग 
ए��लकेशन जैसे वैकि�पक �वतरण चैनल� का प्रावधान ब�क� म� �नय�मत हो गया है। �ड�जटल भुगतान म� 
नवाचार� से ब��क�ग उद्योग म� उ�लेखनीय वृ�द्ध देखी गई है। 

 

3.1. अनुसंधान उदे्द�य 
1) मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन क� जाग�कता और अपनाए जाने के संबंध का जांच करना। 

2) मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन क� जाग�कता और संतु�� के संबंध का जांच करना। 

3) मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन के अपनाए जाने और संतु�� के बीच संबंध का जांच करना। 

 

3.2. अनुसंधान पद्ध�त 
अनुसंधान �डज़ाइन और नमूना का आकार 

भारत के ह�रयाणा के �जल� म� ग्राहक� से डेटा संग्रह के �लए उदे्द�यपूणर् नमूनाकरण पद्ध�त को 
अपनाया गया है। नमूना आकार आमतौर पर इ�तेमाल �कए जाने वाले कोचरन फामूर्ले के आधार पर 
�नकाला गया था 

कोचरन का सूत्र सट�कता के वां�छत �तर, वां�छत आ�म�व�ास के �तर और जनसं�या म� मौजूद 
�वशेषता के अनुमा�नत अनुपात को देखते �ए एक आदशर् नमूना आकार क� गणना करता है। अ�ययन के 
�लए, नमूना आकार 384 �नधार्�रत �कया गया था। 

 

4. अ�ययन क्षेत्र और काल 
यह अ�ययन भारत के ह�रयाणा के �जल� म� मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन उपयोगकतार्� के बीच 

आयो�जत �कया गया था। पायलट अ�ययन �सतंबर 2023 से अ�टूबर 2023 तक आयो�जत �कया गया 
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था, और मु�य अ�ययन नवंबर 2023 से जनवरी 2024 तक �कया गया था। एमबीए का उपयोग करने 
वाले ब�क ग्राहक� को कुल 650 प्र�ावली �वत�रत क� ग�। अ�ययन के �लए पाँच सौ पचास भरी �ई 
प्र�ावली एकत्र क� ग�। इन 510 प्र�ाव�लय� म� से 260 ब��क�ग ग्राहक शहरी के्षत्र� से थे, और 250 ग्रामीण 
के्षत्र� से थे। 

1) आंकड़ा �व�ेषण 

सव�क्षण उपकरण के मा�यम से जुटाए गए आंकड़े को एसपीएसएस का उपयोग करके �व�ेषण 
�कया गया। अनुसंधान प्र� और अनुसंधान उदे्द�य का उ�र देने के �लए  काई-वग�य परीक्षण और 
�ववरणा�मक सांि�यक� का उपयोग �कया गया।  

ग्राहक� का जनसांि�यक�य चर: उ�रदाता� क� जनसांि�यक�य प्रोफ़ाइल �कसी भी शोध 
अ�ययन म� मह�वपूणर् भू�मका �नभाती है। उ�रदाता� के जनसांि�यक�य चर, जैसे �ल�ग, आयु, �शक्षा 
यो�यता, �वसाय, आय, रहने का के्षत्र और ब�क का प्रकार, �न�न�ल�खत संके्ष�पत ह�। 

उ�रदाता� म� से अ�धकांश (53.9%) पु�ष ह� और म�हला उ�रदाता� क� सं�या 46.1% है। 
डेटा से पता चलता है �क अ�धकांश पु�ष उ�रदाता अपने दै�नक ब��क�ग लेनदेन के �लए एमबीए का 
उपयोग कर रहे ह�। 21-30 वष�य आयु समूह म� उ�रदाता� का 48% बड़ा �ह�सा मोबाइल ब��क�ग 
ए��लकेशन का उपयोग कर रहे थे, इसके अलावा, मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन उपयोगकतार्� म� 42.4% 
उ� �शक्षा कर रहे ह�, और माना जाता है �क उ�ह� मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन के बारे म� अ�य �शक्षा प्रा�त 
करने वाले उ�रदाता� क� तुलना म� क� अ�धक जाग�कता है। ग्राहक�  का 43.7% �ह�सा म� �नजी के्षत्र 
म� काम करते ह� इसके अ�त�र�त महीने म� 26.5% ग्राहक 50,000 �पये से अ�धक कमाते ह�। मोबाइल 
ब��क�ग ए��लकेशन का उपयोग करने वाले ग्राहक� क� अ�धकतम सं�या सावर्ज�नक के्षत्र के ब�क� (57.1%) 
म� है, और शहरी के्षत्र� के उ�रदाता� क� सं�या (51%) है। 

�व�ेषण से 49.6% ग्राहक� ने कहा है �क वे अ�सर अपन ेब��क�ग लेनदेन के �लए मोबाइल ब��क�ग 
ए��लकेशन का उपयोग करते ह�, जब�क 22.5% महीने म� एक बार इसका उपयोग करते ह�, 18.8% पंद्रह 
�दन म� एक बार, और 9.0% इसका उपयोग शायद ही कभी करते ह�।  

�व�भ� मोबाइल ब��क�ग सेवा� क� जाग�कता और संतु�� का �तर उपरो�त  �व�ेषण म� �नधार्�रत 
और समझाया गया है। यह पाया गया �क ग्राहक मोबाइल ब��क�ग क� खाता संबं�धत जानकारी और बैल�स 
पूछताछ संबं�धत सेवा� से अ�य�धक जाग�क और संतु� ह�, �जसके बाद डे�बट काडर् सेवाए ं- काडर् 
�लॉ�क�ग, �पन जेनरेशन, �टकट बु�क�ग, मोबाइल का �रचाजर्, डीट�एच बचत/जमा, चेक बुक अनुरोध, 
आधार �ल��क�ग यूपीआई भुगतान, एम पासबुक, शु�क भुगतान, �यूआर कोड के साथ �व�रत ह�तांतरण, 
ट�डीएस पूछताछ खरीद/व�तु �वहार, �याज प्रमाण पत्र, इनाम �ब�� ि��त और उपहार कूपन आ�द 
शा�मल ह�। प�शन फंड प्रबंधन और ऑनलाइन लॉकर पूछताछ के संबंध म� ग्राहक क� जाग�कता और 
संतु�� का �तर कम है। इस प्रकार यह �न�कषर् �नकाला जा सकता है �क ग्राहक मोबाइल ब��क�ग सेवाए ँ
जैसे �क बैल�स पूछताछ और �मनी �टेटम�ट सेवा� से अ�य�धक जाग�क और संतु� ह�, और ऑनलाइन 
लॉकर पूछताछ और प�शन फंड प्रबंधन के संबंध म� जाग�कता और संतु�� का �तर कम है। 

2) ग्राहक� क� मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन उपयोग के प्र�त जाग�कता, अ�भग्रहण तथा 
संतु�� 

ग्राहक� क� जाग�कता, संतु��, और मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन अ�भग्रहण के बीच संबंध को 
समझने के �लए काई-वग�य परीक्षण (काई-वग�य परीक्षण) �कया गया था। 

3) मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन क� जाग�कता और अ�भग्रहण 

जाग�कता सेवा� के �तर� और मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन अ�भग्रहण के बीच संबंध को समझने 
के �लए क्रॉस-टै�यूलेशन का उपयोग करके काई-वग�य परीक्षण �व�ेषण �कया गया था। अ�ययन के 
प�रणाम �न�न�ल�खत �व�ेषण म� प्र�तुत �कए गए ह�। 

शू�य प�रक�पना: मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन सेवा� के जाग�कता �तर और अ�भग्रहण �तर के 
बीच कोई संबंध नह� है। 
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वकैि�पक प�रक�पना: मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन के जाग�कता �तर और अ�भग्रहण �तर के 
बीच एक संबंध है। 

ग्राहक� क� जाग�कता और मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन के उपयोग को अपनाने को �न�न, म�यम 
और उ� जैसे तीन �तर� म� वग�कृत �कया गया था। मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन अपनाने के बारे म� �न�न 
और म�यम �तर क� जाग�कता वाले ग्राहक म�यम �तर पर ह�। को�क म� प्रद�श�त पंि�त प्र�तशत जानने 
के �लए क्रॉस-सारणीकरण �कया गया था। म�यम �तर क� जाग�कता वाले 61.4% उ�रदाता म�यम 
�प से इन ए��लकेशन का उपयोग करते ह�। इसके अलावा, काई-वग�य प�रणाम से जाग�कता के �तर 
और मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन उपयोग को अपनाने के �तर के बीच एक मह�वपूणर् संबंध का पता चलता 
है [काई-वग�य = 134.424; p <0.01] 5% मह�व �तर पर। यह इं�गत करता है �क उ�रदाता� के 
बीच उ� जाग�कता से मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन के उपयोग को अ�धक अपनाया जाएगा, और म�यम 
या कम जाग�कता वाले ग्राहक म�यम �प से इन सेवा� को अपनाएगें। इस�लए, यह �न�कषर् �नकाला 
गया है �क जाग�कता और मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन उपयोग को अपनाने के बीच एक मह�वपूणर् संबंध 
है। 

4) मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन उपयोग के प्र�त जाग�कता और संतु��  

ग्राहक� के मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन सेवा� के प्र�त जाग�कता तथा संतु�� �तर के बीच संबंध 
को समझने के �लए काई-वग�य �व�ेषण का उपयोग क्रॉस-टैबुलेशन का उपयोग �कया गया है। �व�ेषण 
के प�रणाम �न�न�ल�खत �व�ेषण म� प्र�तुत �कए गए है। 

शू�य प�रक�पना: मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन उपयोग के प्र�त जाग�कता और संतु�� के बीच 
कोई संबंध नह� है। 

वकैि�पक प�रक�पना: मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन उपयोग के प्र�त जाग�कता और संतु�� के 
बीच एक संबंध है। 

मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन सेवा� के बारे म� ग्राहक� क� जाग�कता को �न�न, म�यम और उ� 
जैसे तीन �तर� म� वग�कृत �कया गया था, इसक� तुलना समान �तर� पर इन सेवा� के उपयोग से संतु�� 
के साथ क� गई थी। यह �� है �क �न�न, म�यम और उ� �तर क� जाग�कता वाले अ�धकांश उ�रदाता 
क्रमशः समान �तर� से संतु� प्रतीत होते ह�। इसके अलावा, काई-वग�य प�रणाम से पता चलता है �क 
मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन उपयोग के प्र�त  जाग�कता  और संतु�� �तर के बीच एक मह�वपूणर् संबंध 
है [काई-वग�य = 305.656; p<0.01] इस�लए, यह �न�कषर् �नकाला गया है �क मोबाइल ब��क�ग 
ए��लकेशन उपयोग म� जाग�कता और संतु�� के बीच एक मह�वपूणर् संबंध है।  

5) मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन (अ�भग्रहण और संतु��) 

ग्राहक� क� मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन के अ�भग्रहण और संतु�� �तर के बीच संबंध को समझने के 
�लए क्रॉस-टे�यूलेशन का उपयोग करके काई-वग�य �व�ेषण �कया गया था। �व�ेषण के प�रणाम 
�न�न�ल�खत �व�ेषण म� प्र�तुत �कए गए ह�। 

शू�य अनुमान: मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन के अ�भग्रहण और संतु�� �तर और संतोष के �तर के 
बीच कोई संबंध नह� है। 

वकैि�पक अनमुान: मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन के अ�भग्रहण और संतु�� �तर के बीच कोई संबंध 
है। 

ब��क�ग प्रथा� म� मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन को अपनाने के साथ, इनके उपयोग म� ग्राहक� क� 
संतु�� को �न�न, म�यम और उ� जैसे तीन �तर� म� वग�कृत �कया गया था, अथार्त, �न�न, म�यम और 
उ� �तर। इसके अलावा, काई-वग�य परीक्षण से संतु�� और �तर के बीच एक मह�वपूणर् संबंध का पता 
चलता है। इस�लए, यह �न�कषर् �नकाला गया है �क मोबाइल ब��क�ग ए��लकेशन के अ�भग्रहण और संतु�� 
के बीच एक मह�वपूणर् संबंध है।  
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5. �न�कषर् 
इस शोध पत्र म� मोबाइल ब��क�ग सेवा� के बारे म� जाग�कता के �तर और मोबाइल ब��क�ग 

ए��लकेशन को अपनाने के बीच संबंध को समझने के �लए क्रॉस-टे�यूलेशन का उपयोग करके काई-वग�य  
�व�ेषण लागू �कया गया था। ग्राहक� क� जाग�कता का �तर मोबाइल ब��क�ग ए��लकेश�स अपनाने के 
�तर से जुड़ा है। उ� �तर क� जाग�कता वाले ग्राहक अ�य�धक संतु� पाए जाते ह�; जाग�कता के म�यम 
और �न�न �तर वाले ग्राहक� को अपनी ब��क�ग प्रथा� के साथ समान �तर (म�यम और �न�न) क� संतु�� 
होती है। इस प्रकार, अ�ययन के प�रणाम मोबाइल ब��क�ग सेवा� क� जाग�कता और संतु�� के बीच 
एक घ�न� संबंध को प्रकट करते ह�। इसके अलावा इन सेवा� के प्र�त अ�भग्रहण और संतु�� के बीच 
एक मह�वपूणर् संबंध पाया गया है। यह पाया गया �क दोन� �ल�ग समूह� ने अपनी ब��क�ग प्रथा� के �लए 
मोबाइल ब��क�ग सेवा� को म�यम �प से अपनाया है। 
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